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Señores miembros del jurado: 
 
 
Cumpliendo las normas del Reglamento de elaboración y sustentación, pongo a 
su disposición la tesis titulada “Calidad de servicio en el área de check-in en la 
empresa  de  transporte  aéreo  Latam  en  el  Aeropuerto  Internacional  Jorge 
Chávez”, para obtener el Título profesional de Licenciado en Administración en 
turismo y hotelería. 
 
En el presente trabajo se describe los hallazgos de la investigacion, la cual tuvo 
como objetivo determinar el nivel de calidad de servicio en el counter de check in 
de Latam. La importancia de este estudio es la de preservar y mantener los 
estándares de calidad y eficiencia de esta empresa ante la competencia actual y 
la aparición de nuevas aerolíneas, asimismo, se busca identificar los puntos de 
mejora que presenta la atención en el counter por parte del personal, ya que se 
considera que la óptima interacción de los trabajadores con el cliente demuestra 
excelencia y reconocimiento. 
 
La investigacion está compuesta de siete capítulos: Capitulo I: Introducción, 
Capitulo II: Marco metodológico, Capitulo III: Resultados, Capitulo IV: Discusión, 
Capítulo V: conclusiones, Capítulo Vi: Recomendaciones, y Capitulo VII: 
Referencias Bibliográficas y anexos. 
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La presente investigacion titulada: “Calidad de servicio en el área de check- 
in en la empresa de transporte aéreo Latam en el Aeropuerto Internacional Jorge 
Chávez”, tuvo como objetivo general determinar el nivel de calidad en el servicio 
en el área de check-in de pasajeros en la empresa de transporte aéreo LATAM, 
como respuesta al problema formulado: ¿Cuál es el nivel de calidad en el servicio 
en  el  área  de  check-in  en  la  empresa  de  transporte  aéreo  LATAM  en  el 
aeropuerto internacional Jorge Chávez? 
 
La investigación se desarrolló con un enfoque cuantitativo de tipo básica, de 
corte transversal, bajo un diseño descriptivo, con un diseño no experimental, en el 
cual la muestra estuvo conformada por 384 clientes (pasajeros) de la aerolínea 
Latam. Se validaron los instrumentos y se demostró la validez y confiabilidad 
mediante la técnica de expertos y alfa de Cronbach. Se utilizó la encuesta como 
método de recopilación y se aplicó la escala de Likert para la medición de la 
variable. 
 
Con respecto al objetivo general: Determinar el nivel de calidad en el servicio 
en el área de check-in de pasajeros en la empresa de transporte aéreo LATAM en 
el aeropuerto Internacional Jorge Chávez, se concluye que el nivel de la calidad 
es media, en donde las dimensiones de los tangibles, fiabilidad y la empatía son 
de alto nivel en relación a la calidad, mientras que las dimensiones de seguridad y 
capacidad de respuesta arrojaron un nivel medio. 
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The present research entitled "Quality of service in the check-in area at the 
Latam air transport company at the Jorge Chávez International Airport", had as 
general objective to determine the level of quality in the service in the check-in 
area Of passengers in the air transport company LATAM, in response to the 
problem: What is the level of quality of service in the check-in area at the LATAM 
air transport company at Jorge Chavez International Airport? 
 
The research was developed with a quantitative approach of basic type, 
cross-sectional, under a descriptive design, with a non-experimental design, in 
which the sample consisted of 384 clients (passengers) of the Latam airline. The 
instruments were validated and validity and reliability were demonstrated using the 
expert technique and Cronbach's alpha. The survey was used as the collection 
method and the Likert scale was used for the measurement of the variable. 
 
With regard to the general objective: To determine the level of quality of 
service in the area of passenger check-in at the LATAM air transport company at 
Jorge Chavez International Airport, it is concluded that the quality level is average, 
where The dimensions of the tangibles, reliability and empathy are of a high level 
in relation to quality, while the dimensions of security and responsiveness showed 
a medium level. 
 
Key  words:  quality  of  service,  tangible  elements,  reliability,  responsiveness, 
security, empath 
